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Те ма мар ке тин гу в освіті не но ва.
Сво го ча су цій проб лемі приділя ли
ува гу Ф. Кот лер, провідні ук раїнські
вчені про фе сор Т. Є Обо ленська за -
хи с ти ла на цю те му док торську ди -
сер тацію, а про фе сор Т. Б. Ре шетіло -
ва кілька років поспіль зби ра ла од -
но думців на спеціалізо ва ну на уко -
во
прак тич ну кон фе ренцію на те му
"Мар ке тинг  освіті". Од нак підсум ки
вступ них кам паній до ви щих за -
кладів освіти за ос танні ро ки і дані з
різно манітних рей тингів кон ку рен -
то с про мож ності ви щих нав чаль них
за кладів (ВНЗ), що публіку ють ся на -
пе ре додні, зму шу ють зно ву і зно ву
по вер та ти ся до цієї проб ле ми.
До за сто су ван ня прий омів мар ке -
тин гу при му шу ють вітчиз няні ВНЗ
не легкі ча си: з од но го бо ку,
об'єктив не ско ро чен ня на се лен ня
віком 15
17 років, змен шен ня до -
ходів на се лен ня че рез кри зові яви -
ща, а са ме, тієї част ки, яка спря мо -
вується на освіту дітей, з іншо го 

надмірна кількість нав чаль них за -
кладів, що ство рю ють міжви до ву
кон ку ренцію за на пря ма ми підго -
тов ки фахівців (про це ба га то разів
зга ду ва ло ся на шпаль тах га зет і жур -
налів).
За цих умов про сте жу ють ся такі
дві тен денції. Пер ша 
 не ве ликі
провінційні за кла ди або такі, що не -
впев нені у своїх си лах при ватні нав -
чальні струк ту ри, на ма га ють ся
змен ши ти оп ла ту за на дан ня
освітніх по слуг, і цим підви щу ю чи
свою кон ку рен то с про можність на
рин ку. Це дійсно спрацьо вує на рин -
ку кон т ракт ної освіти, ко ли ос нов -
ний мо тив всту пу до нав чаль но го за -
кла ду для абітурієнтів є "от ри ма ти
будь
яку ви щу освіту", а для батьків,
які, влас но ка жу чи, і спла чу ють за
цю освіту, є "ви ко на ти свій
батьківський обов'язок і спла ти ти
своєму ча дові ви щу освіту".
Дру га тен денція сто сується по -
туж них нав чаль них за кладів, у пер -
шу чер гу дер жав них, що на да ють
знач ний об сяг по слуг за держ за мов -
лен ня ми, ма ють ба га торічний досвід
ро бо ти на рин ку і по зи тив ну ре пу -
тацію. Ці нав чальні за кла ди на ма га -
ють ся підви щи ти якість на дан ня
своїх по слуг за ра ху нок по кра щен ня
ма теріаль ної ба зи нав чан ня і відпо -
чин ку, а та кож вдо с ко на лен ня ор -
ганізації і змісту нав чаль но го про це -
су. І хо ча в кінце во му ра хун ку це
об'єктив но при во дить до збільшен ня
собівар тості і ціни нав чан ня,
абітурієнтів такі об ста ви ни не зу пи -
ня ють, то му що во ни роз г ля да ють
ви т ра ти на освіту як "інве с тиції в
май бутнє", а, як відо мо, се ред спо -
жи вачів домінує дум ка, що "де ше ве
не мо же бу ти якісним".
За кла ди, що ру ха ють ся та ким
шля хом, підви щу ють влас ну кон ку -
рен то с про можність не за ра ху нок
ціно во го фак то ра, а за ра ху нок
підви щен ня якості по слу ги (кон ку -
рен то с про можність пря мо про -
порційна якості і зво рот но про -
порційна вар тості то ва ру і по слу ги).
Са ме такі за кла ди відчу ва ють на -
галь ну по тре бу у ком плек с но му за -
сто су ванні мар ке тин гу, то му що мар -
ке тин гові інстру мен ти без по се ред -
ньо впли ва ють на якість освітньої
по слу ги, підви щу ю чи як її кон ку -
рен то с про можність, так і кон ку рен -
то с про можність нав чаль но го за кла -
ду, що її на дає. Далі ми роз г ля не мо
це де тальніше.
Не зва жа ю чи на ак ту альність за -
сто су ван ня мар ке тин гу на рин ку
освіти, до цьо го ча су у свідо мості
керівників за кладів мар ке тинг в
освіті зво дить ся го ло вним чи ном до
ак тив но го по шу ку май бутніх
абітурієнтів і в про ве денні аг ре сив -
ної рек лам ної кам панії (тоб то за сто -
су ван ню тільки од но го з ком по -
нентів ком плек су мар ке тин гу). То му
доцільним бу де уточ нен ня де я ких
ка те горій мар ке тин гу сто сов но рин -
ку освітніх по слуг ВНЗ.
Без пе реч но, цен т раль ною фігу -
рою мар ке тин гу освіти є спо жи вач.
Йо го за до во леність (або не за до во -
леність) освітньою по слу гою ба га то
в чо му виз на чає рей тинг (кон ку рен -
то с про можність) нав чаль но го за кла -
ду. І тут слід де тальніше зу пи ни ти ся
на роз г ляді ка те горії "за до во леність
освітньою по слу гою" і чин ни ках, що
впли ва ють на неї.





ІРИНА РЕ ШЕТНІКО ВА, 
др екон. на ук, про фе сор,
ДВНЗ "КНЕУ ім. Ва ди ма Ге ть ма на"
Сьо годні си ту ація скла ла ся так, що ми не стільки відби раємо, скільки шу -
каємо лю дей, яких потрібно прий ня ти до вузів. Це пов'яза но з де мо графією, во -
на змінюється ка та с т рофічно і у гірший бік.
Андрій Фур сен ко, міністр освіти і на уки РФ
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лен ня спо жи ва чем освітньою по слу -
гою слід роз г ля да ти як та кий, що
відбу вається в два ета пи: пер вин не
за до во лен ня від всту пу до нав чаль -
но го за кла ду, нав чан ня в ньо му і
успішне йо го за вер шен ня, і кінце ве
за до во лен ня 
 після сприй нят тя
рин ком праці спо жи ва ча освітньої
по слу ги.
Дійсно, з од но го бо ку, всту па ю чи
до ВНЗ, абітурієнт фор мує для се бе
певні очіку ван ня що до про це су нав -
чан ня, ком форт ності про жи ван ня у
гур то жит ку, про ве ден ня вільно го ча -
су і, врешті
решт, 
 здо бут тя пев них
кваліфікацій. То му, оціну ю чи якість
нав чан ня і про по ну ю чи цей за клад
своїм дру зям і знай о мим, сту ден ти і
ви пуск ни ки перш за все оціню ють
ком фортність нав чан ня (зручність
роз та шу ван ня і до ступність, ма -
теріаль ну ба зу) і про фесійність вик -
ла дачів.
З іншо го бо ку, як вже за зна ча ло -
ся, більшість абітурієнтів вступ до
"до ро гих" за кладів роз г ля да ють як
"інве с тиції в май бутнє", то му для них
вкрай важ ли вою є мож ливість бу ти
сприй ня ти ми ро бо то дав цем і ма ти
гідний за робіток у май бут ньо му. Ще
на стадії ви бо ру про фесій і ВНЗ, що
їх на да ють, фор му ють ся по пе редні
очіку ван ня що до сприй нят тя рин -
ком праці їх май бут ньо го дип ло ма і
здо бу тих кваліфікацій.
І кінце ве за до во лен ня освітньою
по слу гою, на на ше пе ре ко нан ня, ви -
ни кає са ме після от ри ман ня гідної
по са ди і відповідної гро шо вої ви на -
го ро ди, інши ми сло ва ми, після то го,
як ви пуск ник зміг ско ри с та тись
одер жа ни ми знан ня ми і на бу тою
кваліфікацією. Не ви пад ко вим є той
факт, що всі відомі рей тин ги кон ку -
рен то с про мож ності ви щих нав чаль -
них за кладів ос таннім ча сом скла да -
ють за дум кою провідних ро бо то -
давців, які оціню ють якість нав чан -
ня у то му чи іншо му за кладі че рез
здібність їхніх ви пуск ників са -
мостійно вирішу ва ти ре альні рин -
кові зав дан ня.
На дум ку фахівців з мар ке тин гу
(В. Цай тамль, Л.Беррі і А. Па ра су ра -
ман, К. Лав лок, Ж.
Ж. Лам бен та
ін.), за до во леність є ре зуль та том
зістав лен ня по пе редніх очіку вань з
ре аль ни ми по каз ни ка ми (па ра ме т -
ра ми) якості то ва ру чи по слу ги. Як -
що по пе редні очіку ван ня збіга ють ся
з ре аль ни ми по каз ни ка ми або як що
во ни ниж че за ре альні по каз ни ки 

спо жи вач відчу ває за до во лен ня від
от ри ма ної по слу ги. А як що ре альні
по каз ни ки 
 нижчі від по пе редніх
очіку вань, у та ко му ви пад ку спо жи -
вач за ли шається не за до во ле ним по -
слу гою або ви ни кає ефект роз ча ру -
ван ня.
Згідно з те орією спо жив чих очіку -
вань уче них В. Цай тамль, Л. Беррі і
А. Па ра су ра ман, спо живчі очіку ван -
ня скла да ють ся із та ких ком по -
нентів.
Очіку ва ний рівень об слу го ву ван -
Рис. 1. Роз хо джен ня в якості об слу го ву ван ня спо жи вачів
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Таб ли ця 1
Вплив інстру ментів  мар ке тин гу на скла дові якості по слуг
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ня (або ба жа ний 
 той, на який спо -
жи вач роз ра хо вує) фор му ють, з од -
но го бо ку, осо бисті по тре би, пе ре ко -
нан ня сто сов но то го, що мож на ма -
ти від освітньої по слу ги, а з іншо го 

явні та при хо вані обіцян ки сто сов но
по слу ги, що про по нується, усні ре -
ко мен дації друзів, ро дичів, знай о -
мих, досвід ми ну лих років (ре пу -
тація ви що го нав чаль но го за кла ду).
Од нак більшість клієнтів ро -
зуміють, що нав чальні ус та но ви не
мо жуть до стат ньою мірою за без пе -
чи ти обіця ний (або очіку ва ний)
рівень освіти, то му вста нов лю ють
пев ний поріг влас них очіку вань,
який має на зву 
 аде к ват ний рівень
об слу го ву ван ня і виз на чається як
мінімаль ний рівень, що бу де сприй -
ня тий спо жи ва чем, не вик ли ка ю чи
йо го не за до во лен ня. До чин ників,
що фор му ють очіку ван ня аде к ват но -
го рівня об слу го ву ван ня, відно сять
си ту а тивні фак то ри, що впли ва ють
на ефек тивність про це су об слу го ву -
ван ня і йо го якісний рівень. Різни цю
між очіку ва ни ми і аде к ват ним рівня -
ми об слу го ву ван ня, на які по го -
джується спо жи вач, вчені на зва ли
зо ною то ле рант ності. Як що якість
об слу го ву ван ня ви хо дить за межі за -
зна че ної зо ни, то це вик ли кає у спо -
жи вачів або різко не га тив ну (роз ча -
ру ван ня), а різко по зи тив ну ре акцію
(спо жи вач бу де у за хваті).
Роз хо джен ня у сприй нятті якості
по слу ги до бре вив че но фахівця ми з
мар ке тин гу по слуг і тут до реч ним
бу де на ве с ти схе му фор му ван ня роз -
хо джень, за про по но ва ну В. Цай -
тамль, Л. Беррі і А. Па ра су ра ман
(рис. 1).
Усе це сто сується і рин ку освітніх
по слуг. Так, не якісні зовнішні ко -
мунікації або їх не пра виль на інтер п -
ре тація спо жи ва ча ми при зво дить до
фор му ван ня по мил ко вих або за ви -
ще них по треб в освіті та її май бутній
ко рис ності на рин ку праці (пер ший і
шо с тий тип роз хо джень на рис. 1). А
не до три ман ня стан дартів на дан ня
освітньої по слу ги і на явність проб -
лем у внутрішніх ко мунікаціях ВНЗ
фор му ють роз хо джен ня спо жи вачів
у сприй нятті якості освітньої по слу -
ги (третій і п'ятий тип роз хо джень на
рис. 1).
От же, на про шується вис но вок,
що впли ва ти на про цес за до во лен ня
мож на дво ма шля ха ми: по
пер ше,
фор му ю чи аде к ватні (не за ви щені)
очіку ван ня, і по
дру ге, ство рю ю чи
відповідні умо ви для нав чан ня, що
за без пе чу ють очіку ва ну якість. І в
пер шо му, і в дру го му ви пад ках роль
мар ке тин гу склад но пе ре оціни ти.
Для то го щоб це по яс ни ти, зу пи ни -
мось де тальніше на інстру мен тах
мар ке тин гу та на їхній дії на по каз -
ни ки якості освітньої по слу ги.
Більшість на уковців, що при свя -
ти ли свої праці мар ке тин гу освіти,
по го джу ють ся з тим, що на цьо му
рин ку, як і на інших рин ках по слуг,
по ви нен ви ко ри с то ву ва ти ся роз ши -
ре ний ком плекс мар ке тин гу, а са ме
"7Ps" (Product, Price, Place, Promo-
tion, Personnel, Process, Physical evi-
dence). Крім ши ро ко відо мих пер -




про су ван ня, до да ють ще пер со нал,
про цес на дан ня по слу ги та ма -
теріальні свідчен ня на дан ня по слу -
ги.
"То вар" у сфері освіти мож на роз -
г ля да ти в ос нов но му як на пря ми
освіти і різно манітні нав чальні про -
гра ми. Цінові інстру мен ти тут май же
не відрізня ють ся від тих, що за сто со -
ву ють ся на тра диційних рин ках
(зниж ки і цінові за охо чен ня у виг -
ляді на дан ня кре ди ту на освіту);
"місце на дан ня освітньої по слу ги" 

це на явність до стат ньої кількості ба -
зо вих ус та нов і філій, які роб лять
фізич но до ступ ною освітню по слу гу
для її спо жи вачів; "про су ван ня" 
 пе -
ред ба чає за сто су ван ня ком плек су
мар ке тин го вих ко мунікацій, спря -
мо ва них як ззовні 
 на спо жи вачів з
ме тою фор му ван ня по зи тив ної ре -
пу тації ВНЗ, так і зсе ре ди ни 
 на
кон такт ний пер со нал нав чаль но го
за кла ду з ме тою до не сен ня цінно с -
тей і фор му ван ня відповідної куль ту -
ри об слу го ву ван ня спо жи вачів (сту -
дентів); "пер со нал" 
 кваліфікація
вик ла дачів, а та кож осо бисті якості
адміністра ти вно го і до поміжно го
пер со на лу, їх ба жан ня до по мог ти в
діаг но с тиці і вирішенні проб лем;
"про цес" 
 у який спосіб
здійснюється на дан ня по слу ги (кон -
такт не або ди с танційне нав чан ня,
за сто су ван ня ак тив них ме тодів нав -
чан ня та ін.); "ма теріальні свідчен -
ня" 
 це ма теріаль на ба за нав чаль них
за кладів: ау ди тор ний фонд, муль ти -
медійне об лад нан ня, на явність ла -
бо ра торій, комп'ютер них класів,
бібліот еки, нав чаль ної і на уко вої
літе ра ту ри, спор тив них залів, ба зи
відпо чин ку та ін.
Го ло вна скла до ва по каз ни ка кон -
ку рен то с про мож ності ви щих нав -
чаль них за кладів 
 це якість освіти, і
в цьо му пи танні слід розрізня ти без -
по се ред ньо освіту і якість на дан ня
освітньої по слу ги (або якість об слу -
го ву ван ня). Мар ке тинг впли ває са ме
на якість об слу го ву ван ня.
Відо мий фахівець з мар ке тин гу
по слуг, пред став ник Північної шко -
ли мар ке тин гу, К. Грьо н ро ос на по -
ля гає, що якість об слу го ву ван ня за -
ле жить від двох скла до вих: технічної
якості (відповідно до сфе ри освіти
це мо же бу ти зміст нав чаль них про -
грам і ок ре мих дис циплін та їхнє пе -
ре да ван ня спо жи ва чеві), і
функціональ ної якості, що без по се -
ред ньо за ле жить від про це су об слу -
го ву ван ня. Функціональ на скла до ва
вимірюється та ки ми по каз ни ка ми,
як довіра (ре пу тація), до ступність
(про сто та звер нен ня і ко ри с ту ван -
ня), ро зуміння проб лем клієнтів, ба -
жан ня до по мог ти, ком пе тентність та
ін.
Дослідни ки А. Па ра су ра ман, В.
Зей тамл і Л. Беррі пер ши ми за про -
по ну ва ли пе релік ос нов них фак -
торів, які виз на ча ють якість об слу го -
ву ван ня, зо к ре ма для ор ганізацій,
зай ня тих у сфері по слуг. Пе релік
скла до вих якості по слуг, виз на че ний
уче ни ми на ос нові емпірич них
досліджень, на ве де но у першій ко -
лонці табл. 1.
У су куп ності ці кри терії яв ля ють
со бою зруч ний кон т роль ний пе релік
для по ста чаль ни ка освітніх по слуг,
який на ма гається зро зуміти, як
клієнти оціню ють йо го ро бо ту. Та -
кий са мо а наліз до зво ляє своєчас но
ви я ви ти сфе ри діяль ності, які по тре -
бу ють вдо с ко на лен ня.
За галь на ме та за сто су ван ня ком -
плек су мар ке тин гу в освіті по ля гає в
за без пе ченні ви со кої якості об слу го -
ву ван ня спо жи вачів, що бу де спри я -
ти їх за до во лен ню і тим са мим
підви щу ва ти рівень кон ку рен то с -
про мож ності нав чаль но го за кла ду.
